INCIDENTE OPERACIONAL

Cambio de Comportamiento del Sistema
de Leads

Peru — Todos los productos

Fecha: 14 agosto 2026 Periodo: 1jul — 14 ago 2026

Alcance: Todos los productos Peru

RESUMEN EJECUTIVO

Entre el 4 y el 6 de agosto de 2026 se detecté un cambio en el
comportamiento del sistema de leads para Peru. Los operadores
continuan trabajando de la misma forma — registrando las mismas
notas de objecion en las mismas proporciones — pero el sistema ahora
interpreta ciertas notas como rechazos terminales (status 20), en lugar
de mantener el lead activo para retrabajo. El cambio afecta a todos los
productos de Peru y las ventas han caido a cero desde el 13 de agosto.

1. Qué hace el operador

Durante una llamada, el operador registra un cancel_comment que describe la
objecion del cliente. Estos comentarios son notas de trabajo que documentan la
reaccion del cliente durante la conversacion.

Los comentarios mas frecuentes:

CANCEL_COMMENT % EN JULIO % EN AGOSTO
Too many attempts to reach 26.4% 26.1%

Nostra rating: true 25.2% 24.0%



CANCEL_COMMENT % EN JULIO % EN AGOSTO

Not interested 151% 13.6%
Duplicate 8.3% 9.8%
Client has no money 8.1% 8.8%
Refused to make a deposit 2.3% 3.2%
Too expensive 1.5% 2.0%

Hallazgo clave: La distribucion es practicamente idéntica entre julio y

agosto. Los operadores no cambiaron su comportamiento.

2. Coémo cambio el sistema
El cambio esta en cdmo el sistema procesa el cancel_comment. Antes, ciertos

comentarios mantenian el lead activo para retrabajo. Ahora, esos mismos

comentarios generan un rechazo terminal (status 20).

ANTES (JULIO — 3 AGOSTO)

PASO 1 PASO 2
Operador llama = — Cliente dice -
al cliente «Nno me interesa»
PASO 3 SISTEMA

Operador anota ~ — | Lead sigue activo = —
Not interested (reciclable)

RESULTADO

Se vuelve a llamar
en dias posteriores



DESPUES (6 AGOSTO EN ADELANTE)

PASO 1 PASO 2
Operador llama - Cliente dice -
al cliente «no me interesa»
PASO 3 SISTEMA
Operador anota - Lead muere -
Not interested Status 20 (terminal)
RESULTADO

No se vuelve
a llamar nunca

El operador ejecuta la misma accion en ambos escenarios. La diferencia es

exclusivamente la respuesta del sistema.

3. Qué cancel_comments fueron afectados

No todos cambiaron. El cambio aplica a un subconjunto especifico:

CANCEL_COMMENT JuULIO AGOSTO ESTADO
. Lead Status 20
Not interested . . Afectado
activo (terminal)
. Lead Status 20
Client has nho money . ) Afectado
activo (terminal)
. Lead Status 20
Too expensive . . Afectado
activo (terminal)
Lead Status 20
Already bought . . Afectado
activo (terminal)
. Sin
Refused to make a deposit Status 6 Status 6

cambio



CANCEL_COMMENT

Too many attempts to
reach

Wrong number

Duplicate

Nostra rating: true

Number is out of service

JULIO

Status 6

Status 6

Status 6

Status 6

Status 6

AGOSTO

Status 6

Status 6

Status 6

Status 6

Status 6

ESTADO

Sin
cambio

Sin
cambio

Sin
cambio

Sin
cambio

Sin
cambio

Patrén: Los cancel_comments que describen objeciones del cliente

sobre el producto ahora generan rechazo terminal. Los de problemas de

contactabilidad o razones operativas no cambiaron.

4. Timeline del cambio — Todo Peru

El cambio se propago gradualmente entre el 4 y el 6 de agosto. Ventas vs

rechazos terminales para todos los productos de Peru:

@ Ventas (st. 4) @ Rechazados (st. 20)

Jul 28
Jul 29
Jul 30
Jul 31
Ago 1
Ago 2
Ago 3

Ago 4

Ago 5

Ago 6

Otros

262 ventas

306 ventas

288 ventas

264 ventas

271 ventas

268 ventas

310 ventas

367 ventas

306 ventas

33 ventas



Ago 7
Ago 8
Ago 9
Ago 10
Ago 11
Ago 12

Ago 13

Ago 14

40 ventas
21 ventas
27 ventas
16 ventas
10 ventas

4 ventas
0 ventas

0 ventas

El 5 de agosto las ventas ya habian caido un 25%. El 6 cayeron un 89%. Para el

13 de agosto llegaron a cero.

5. Impacto por producto

Leads «Not interested» que reciben status 20 (terminal) en agosto vs julio, por

producto:

pe_ama_broten_mixto

Jul - st.20:

Ago - st.20:

Pe_ama_calmano_vario

Jul = st.20:

Ago - st.20:

Pe_ama_liluama

Jul = st.20:

Ago - st.20:

Pe_ama_calmano_hemo

Jul - st.20:
Ago - st.20:

19 (0.6%)

1,463 (78.5%)

5(0.8%)
100 (69.4%)

4 (1.3%)
51(63.0%)

1(1.0%)
74 (66.1%)

Pe_ama_crd_pt

Jul - st.20:

Ago - st.20:

Pe_ama_kettochi_gom

Jul = st.20:

Ago - st.20:

Pe_ama_zxn_GGL

Jul = st.20:

Ago - st.20:

pe_ama_fixcl_low

Jul - st.20:
Ago - st.20:

15 (1.4%)
245 (64.3%)

4 (0.9%)
135 (63.1%)

0 (0%)
18 (94.7%)

3(1.0%)
17 (53.1%)



En julio, el status 20 para leads con objecion era inferior al 2%. En agosto, entre
el 53% y el 95% de esos leads reciben status 20.

6. Como afecta la operacion

JULIO (SISTEMA ANTERIOR) AGOSTO (SISTEMA ACTUAL)

v Leads con objecion se x Leads con objecion se
mantienen activos descartan permanentemente

v Se programan para retrabajo x Salen del flujo de trabajo
posterior

% No hay segunda oportunidad

v i .
Ofperzeazs rEliizniEn Cen eI % Pool de leads retrabajables se

enfoque agots

v Pool de leads retrabajables % 0 ventas diarias desde el 13 de

alimenta la operacion
agosto

v ~260-310 ventas diarias en
todo Peru

Los cancel_comments afectados representan ~37% de todos los
cancel_comments de la operacion. Al convertirlos en rechazos terminales, el
sistema descarta permanentemente mas de un tercio de los leads que antes se
retrabajaban.

7. Hipétesis alternativas descartadas

HIPOTESIS VERIFICACION RESULTADO

Agosto tiene igual o0 mas operadores

Faltan operadores . Descartada
activos
Cayeron los leads Agosto tiene mas leads diarios que
L Descartada
entrantes julio

Descartada



HIPOTESIS VERIFICACION RESULTADO

Operadores dejaron cancel_comments en proporciones
de trabajar idénticas
Problema de un solo Todos los productos muestran el

. i Descartada
producto mismo patrén
Cambio en el sistema Status 20 masivo desde ago 4-6 para )

Confirmada

de leads 4 cancel_comments

8. Accion requerida

El cambio necesita ser revisado con el equipo técnico del lead server:

o Confirmar quién activo la regla que asigna status 20 a los cancel_comments
de objecion

o Determinar si fue intencional o un efecto secundario de otro cambio

o Evaluar si debe revertirse, ajustarse, o si hay una razéon de negocio para

mantenerla

» Los leads que ya recibieron status 20 desde el 6 de agosto podrian requerir

reasignacion manual

Confidencial — Uso interno BigQuery + Al Analysis — 14 agosto 2026

Bepcusa Ha pyccKom si3blke

ToT xe oT4eT / El mismo informe

OMEPALUMOHHbIN MHUUOEHT




NamMeHeHUe noBefeHnUss CUCTEMbI TUAOB

[Mepy — Bce npofyKThl

[ata: 14 aBrycta 2026 Mepuopn: 1unon — 14 aBr 2026

OxgaT: Bce npoaykThl Nepy

KPATKOE PE3IOME

Mexpy 4 n 6 asrycta 2026 roga o6Hapy>XeHO U3MeHEHNe B
nosefeHun cuctemMbl NuAoB no MNepy. OnepaTopbl NPOAOIXAOT
paboTaTb TaK XXe — QUKCUPYIOT Te Xe 3aMETKMN 006 06BEKLNNAX B TEX Xe
NPOMNOPUMNAX — HO CUCTEMA TEMNEPb UHTEPMNPETUPYET HEKOTOPbLIE N3
HUX KaK TepMUHanbHbIM oTKa3s (ctatyc 20), BMECTO TOro YTo6bl
OCTaBNATb NN aKTUBHbIM AN151 MOBTOPHOM 06PpaboTKU. 3MeHeHue
3aTparmBaeT BCe NpoayKThl [epy, npogaxkv ynanu go Hyns ¢ 13

aBrycra.

1. YTo penaet onepaTtop

Bo Bpems 3BoHKa onepaTop ¢pukcupyeT B CRM cancel_comment — 3ameTKy 06
06beKUMN KIMeHTa. 3TO paboume 3aMeTKN, JOKYMEHTUPYIOLWNE peakLmio

KNMeHTa BO BpeMsi pasroBopa.

Hanbonee yacTble KOMMEHTapUK:

CANCEL_COMMENT % B UNIOJE % B ABIT'YCTE
Too many attempts to reach 26.4% 26.1%
Nostra rating: true 25.2% 24.0%
Not interested 151% 13.6%

Duplicate 8.3% 9.8%



CANCEL_COMMENT % B UIOJIE % B ABI'YCTE

Client has no money 81% 8.8%
Refused to make a deposit 2.3% 3.2%
Too expensive 1.5% 2.0%

KnioueBo# BbiBof: PacnpegeneHune npakTMyecku MAEHTUYHO B UKONE U
aBrycte. OnepaTtopbl He MEHSNN CBOE NnoBeeHue.

2. 4710 nameHunocb B cucteme

M3ameHnnacb o6paboTka cancel_comment cuctemon. PaHblue onpenenéHHble
KOMMEHTapun OCTaBNANN UL aKTUBHbIM A1 MOBTOPHOIO NPO3BOHa. Tenepb Te
K€ KOMMEHTapUMN NPUBOAAT K TePMUHaNbHOMY 0TKas3y (ctaTtyc 20).

A0 (N0JIb — 3 ABFYCTA)

LUAT 1 LIAT 2
OnepaTtop - KnueHt: -
3BOHUT KIIMEHTY «He UHTepecyeT»
WA 3 CUCTEMA
OnepaTtop nuweTt - Ing akTuBeH -
Not interested (MOBTOPHbLIV 3BOHOK)
PE3Y/IbTAT
[Nepe3BoHAT
nosxe

MOCIJIE (C 6 ABI'YCTA)



LWIAT 1

OnepaTtop
3BOHUT KIIMEHTY

AT 3

OnepaTtop nuweTt
Not interested

PE3V/IbTAT

Bonblue He
nepe3BOHAT

%

%

AT 2

KnneHTt:

«HE UHTEepecyeT»

CUCTEMA

Ilng, mépTs
Cratyc 20 (TepmuHan)

%

OnepaTop BbIMOJSHSAET TO Xe AencTBne B 060mnX CueHapudax. Pa3Huua

NCKNKOYUTENIbHO B peakKunn CUCTEMDbI.

3. Kakue cancel_comments 3aTPOHYTbI

N3meHUnuCb He Bce. 3aTPOHYTa KOHKPETHas rpynna:

CANCEL_COMMENT

Not interested

Client has no money

Too expensive

Already bought

Refused to make a
deposit

Too many attempts to
reach

NIOJ1b

Ing
aKTMBEH

Ilng
aKTuBeH

Inp,
aKTMBEH

Iing
aKTnBeEH

Cratyc 6

Cratyc 6

ABrycT

CraTtyc 20
(TepMuHan)

Cratyc 20
(TepmuHan)

CraTtyc 20
(TepMuHan)

Cratyc 20
(TepmuHan)

CraTyc 6

Cratyc 6

CTATYC

3aTpoHyT

3aTpoHyT

3aTpoHyT

3aTpoHyT

bes
U3MEHEHUN

bes
U3MEHEHUMN



CANCEL_COMMENT

Wrong number

Duplicate

Nostra rating: true

Number is out of
service

NIOJ1b

CraTyc 6

Cratyc 6

Cratyc 6

CtaTyc 6

ABrycT

CtaTyc 6

Cratyc 6

Cratyc 6

CtaTyc 6

CTATYC

bes
U3MEHEHUN

bes
U3MEHEHUN

Bes
U3MEHEHUN

bes
U3MEHEHUN

MaTTepH: KoMMeHTapuu, onucbiBaroLme o6beKLMU KIMeHTa no

NPOAYKTY, TeNepb Bbl3blBAOT TepMVIHaJ'IbeIIZ OTKaas. KOMMeHTapMM (0]

npooérnemax CBA3U UK onepaumoHHbIX NPUYMHAX HE U3MEHUNUCD.

4. TanmnanH usmeHeHuss — Bcé lMepy

Vi3aMmeHeHne pacrnpocTpaHanochb nocteneHHo ¢ 4 no 6 aBrycra. [Npoaaxwu vs

TepPMUHaNbHble 0TKa3bl No Bcem npoaykTam Mepy:

@ lMpogaxwu (cT. 4)

28 viron
29 vion
30 uion
31uon
1aer
2 aBr
3 aBr
4 aBr
5 aBr
6 aBr
7 aBr

8 aBr

@ Ortkasbl (cT. 20)

Mpouune

262

306

288

264

271

268

310

367

306

33

40

21



9 aBr

10 aBr

11 aBr
12 aBr
13 aBr

14 aBr

27

16

10

5 aBrycTa npogaxwu ynanu Ha 25%. 6 aBrycta — Ha 89%. K 13 aBrycTta gocturim

HynS.

5. BnusHue no npoaykKrtam

Ingbl «Not interested», nonyumslime ctatyc 20 (TepmMmuHan) B aBrycre vs utone:

pe_ama_broten_mixto

Wron = cT1.20:

ABr = cT1.20:

Pe_ama_calmano_vario

Won = cT1.20:

ABr - cT1.20:

Pe_ama_liluama

Wron - cT.20:

ABr - cT1.20:

Pe_ama_calmano_hemo

Wron - cT.20:

ABr = cT1.20:

19 (0.6%)
1,463 (78.5%)

5(0.8%)
100 (69.4%)

4 (1.3%)
51(63.0%)

1(1.0%)
74 (66.1%)

Pe_ama_crd_pt

Wion = cT.20: 15 (1.4%)

ABr - ct.20: 245 (64.3%)

Pe_ama_kettochi_gom

4 (0.9%)
135 (63.1%)

Won = cT1.20:

ABr - cT1.20:

Pe_ama_zxn_GGL

Wion - cT.20: 0 (0%)

ABr - cT.20: 18 (94.7%)

pe_ama_flxcl_low

Wion = cT.20: 3(1.0%)

ABr - cT.20: 17 (53.1%)



6. BnusiHue Ha onepauuio

MIONb (MPEXXHAA CUCTEMA)
v Jlngbl ¢ 06bEKLUSAMU OCTaOTCA
aKTMBHbIMU

v HasHauatoTcs Ha NOBTOPHYHO
06paboTKy

v OnepaTtopbl Nepe3BaHnBatoT C
APYTrMM MOAX0A0M

v [lyn peTpaba>xnBaemblx NML0B
nuTaeT onepauuto

ABIrYCT (TEKYLLAA CUCTEMA)
x Jlnapl ¢ 06bekumusamm
6e3B03BpPaTHO OTKIIOHATCS

X Bbixogart n3 paéoyero nortoka
HaBcerpa

x BTOpOM LWaHC HEBO3MOXEH

x [lyn peTpabaxuBaemMblx NG0B
ncyepnaH

x 0 npopgax B AeHb ¢ 13 aBrycTta

v ~260-310 npogax B AeHb

3aTpoHyTble cancel_comments cocTaBnstoT ~37% Bcex cancel_comments.

Cucrtema 6e33033paTHo OTKJIOHSAET 6orsiee TPETU NNO0B, KOTOPbIE PaHbLUe

peTpabaxknsanuco.

7. OTKNOHEHHbDbIE rMnoTes3bl

F'MMNOTE3A

HexBaTtka
onepatopos

Ynan Tpapuk nuaos

OnepaTopbl
nepecTanu paboTtaTtb

Mpo6nema ogHoro
npoaykTa

M3meHeHne B
cucteme nuaoos

NMPOBEPKA

B aBrycre CTO/IbKO e nnu 6onblue
onepartopos

B aBrycre 60sblue NMO0B B AeHb

cancel_comments B Tex xe
nponopumax

Bce npogykTbl NOKa3bIBatOT TOT Xe
naTtTepH

CraTyc 20 maccoBo ¢ 4-6 aBrycTa
ana 4 cancel_comments

PE3YJIbTAT

OTKNOHEHa

OTKNOHEHa

OTK/NOHEeHa

OTKNoOHeHa

MoarBepXxaeHa



8. Heo6xogumble genucTBus

N3meHeHne TpebyeT NpoBEPKM C TEXHUYECKOW KOMaHAoN NMA-cepBepa:

e [logTBEPANTDL, KTO aKTUBMPOBA MpaBuio HasHayeHus ctaTtyca 20
e Onpepenntb, 6bIS10 X 3TO HAMEPEHHDBIM UM MOBOYHBIM 3QPEKTOM

e OLEHWTb, HYXHO NN OTKaTUTb, CKOPPEKTUPOBATb, WU eCTb BU3HEC-NPUYNHA
COXPaHUTb

e Jlngbl co ctatycom 20 ¢ 6 aBrycta MoryT notpeéoBaTb Py4YHOro

nepeHasHa4veHunq

KoHpupeHumnanbHo — BHyTpeHHee ncnosnb3oBaHne BigQuery + Al Analysis — 14 aBrycTta 2026
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